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Señores miembros del jurado calificador, dejo a vuestra consideración la tesis 
titulada “Calidad de servicio y satisfacción del usuario del área de farmacia 
del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016”; investigación que tiene como 
finalidad determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario del área de Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 
El primer capítulo que corresponde a la introducción se referencia a los 
antecedentes, la fundamentación teórica, la justificación, el problema, la hipótesis 
y los objetivos que determinan el fin y razón de ser de trabajo de investigación. 
El segundo capítulo que corresponde al marco metodológico donde se hace 
referencia al plan de investigación que permitió cumplir con ciertos parámetros en 
el marco científico; En el tercer capítulo se muestran los resultados obtenidos 
producto del análisis cuantitativo ejecutado. En el cuarto capítulo que contiene la 
discusión se interpreta y analiza los hallazgos obtenidos, su implicancia y 
verificación de las hipótesis; en el capítulo cinco se evidencia las conclusiones 
donde se dan respuesta a las interrogantes expuestas en el trabajo de 
investigación. En el capítulo seis se dan las recomendaciones y se proponen 
soluciones al problema investigado y el capítulo siete contiene las referencias 
bibliográficas donde se muestra el material bibliográfico citado en el marco 
teórico.  
Finalmente, encontramos los anexos que están constituidos por informaciones 
auxiliares que evidencian la veracidad del trabajo de investigación. 
Por lo expuesto, dando cumplimiento al Reglamento de Grados y Títulos de la 
Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de Magíster en 
Gestión Pública”; esperando sus importantes aportes a través de sus 
observaciones que contribuirán a la mejoría de la presente tesis, de tal forma 
cumplir con los requisitos que merezca su aprobación.  
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La presente tesis tiene como finalidad determinar la relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa 
Gema de Yurimaguas, 2016.  
La investigación es de tipo descriptivo correlacional, con una población de 120 
usuarios que reciben servicios de la farmacia del Hospital Santa Gema, entre los 
meses de julio y agosto de 2016, tomando como muestra al 25% del total de la 
población, por lo que se trabajó con 30 sujetos muestrales; asimismo, el muestreo 
fue probabilístico, ya que fue todos tuvieron la misma oportunidad de ser elegidos.  
La técnica de recolección de datos utilizada fue la encuesta con su instrumento el 
cuestionario, siendo validada a través de la técnica Juicio de Expertos con 
profesionales en gestión pública y conocedores del proceso de investigación 
científica. 
El resultado principal de esta investigación, es que se determina una relación 
directa y positiva con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016; es decir cuanto mejor es el servicio brindado, mayor es la 
satisfacción de los pacientes. 
 








This thesis that is intended to determine the relationship between the quality of 
service and user satisfaction in the area of hospital pharmacy Santa Gema of 
Yurimaguas, 2016. 
The research is descriptive correlational study, with a population of 120 users 
served by the Hospital Pharmacy Santa Gema, between the months of July and 
August of 2016, taking as sample to 25% of the total population, so they worked 
with 30 sample subjects; also, the sampling was probabilistic, since it was all had 
the same opportunity to be elected.  
The technique of data collection used was the survey with your instrument the 
questionnaire being validated through the technical trial of expert professionals in 
public management and familiar with the scientific research process.  
The main result of this research is that it determines a direct and positive 
relationship with a coefficient of 0.2705 between the quality of service and user 
satisfaction in the area of hospital pharmacy Santa Gema of Yurimaguas, 2016; 
the better the service provided, the greater is the satisfaction of the patients. 
 




I. INTRODUCCIÓN  
1.1. Realidad problemática 
El Sistema Nacional de Salud, ha atravesado por transformaciones 
épicas, que han obligado a incorporar a la calidad como un pilar 
fundamental en la prestación de servicio de salud. De ello se deduce que 
la calidad es un requisito imprescindible que se orienta a brindar 
seguridad a los usuarios con la minimización de los riesgos en la 
prestación de servicios, conllevando a la necesidad de implementar un 
sistema de gestión de calidad a nivel de todas las instituciones que 
prestan servicios. (Varo, 1994).  
En tal sentido, la satisfacción del usuario juega un rol protagónico en el 
desarrollo actual de las organizaciones, pues se convierte en el censor 
activo para evaluar la calidad del servicio que brindan los colaboradores 
en una institución, el mismo que permitirá implementar, reacomodar, 
adaptar y hacer factibles un plan de mejora en el caso no se estén 
cumpliendo con la misión y visión del organismo; incluso es el que abre 
las puertas a la Innovación de nuevas acciones dentro de las 
instituciones para obtener impactos positivos. 
Así mismo, el talento humano es el factor clave dentro de una 
organización para el logro de los objetivos estratégicos. A medida que su 
personal se desempeñe de manera efectiva, de tal manera que su 
conocimiento, destreza, actitudes y comportamiento conduzcan al éxito 
de la organización, se deberá contar con una fuerza laboral que sea 
capaz de aceptar el cambio y que siempre se encuentre motivada a 
conducir a su organización al desarrollo de la ventaja competitiva. 
Para el Ministerio de Salud del Perú (2000) evaluar la calidad de la 
atención desde la perspectiva del usuario es cada vez más común, lo 
cual ha adquirido considerable importancia para las instituciones de 
salud, tanto públicas como privadas, nacionales e internacionales y con 
este valioso indicador, es posible obtener del entrevistado un conjunto 
de concepciones relacionadas con la atención percibida, con lo cual se 
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adquiere información que beneficia a los prestadores directos y a los 
usuarios mismos en sus necesidades y expectativas 
Dada la importancia que en una institución del Estado, como es el 
Hospital Santa Gema a través del área de Farmacia, se deba conocer la 
calidad de servicio de sus colaboradores y la relación de esta con la 
satisfacción del usuario; se realizó este estudio donde se han 
presentado denuncias de los usuarios externos y asegurados del SIS 
con respecto a la calidad de la atención médica y quejas constantes de 
desabastecimiento de medicamentos e insumos médicos básicos, con 
reclamos que en muchas ocasiones ha dejado conflictos sin resolver o 
que dejaron duda o malas interpretaciones sobre los destinos y el 
manejo de los medicamentos. Esta situación problemática que día a día 
se agudiza no solo en el Hospital Santa Gema sino en todo el país, se 
ha convertido en titulares de muchos diarios tanto a nivel local como 
nacional. Si bien no existe la infraestructura adecuada, el equipamiento 
sofisticado para hacerle frente a la salud pública que es un derecho de 
todos los ciudadanos de la provincia de Alto Amazonas, por lo menos 
como trabajadores de este sector somos conscientes que es necesario y 
urgente brindar una atención de calidad ante tanta carencia y disminuir 
de esta manera el nivel de insatisfacción que se evidencia en los 
usuarios de este establecimiento de salud. 
Por otra parte, no se tienen estudios sobre el nivel de satisfacción del 
usuario y la calidad de servicio de Farmacia del Hospital Santa Gema 
por lo que, se plantea realizar una investigación minuciosa que permita 
establecer la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 
usuario del área de farmacia de la mencionada Institución Estatal, que 





1.2. Trabajos previos 
A nivel internacional se revisó los siguientes estudios 
Dierssen et al (2009). En su tesis “Factores que determinan la alta 
satisfacción del usuario con la asistencia hospitalaria” Estudio descriptivo 
de corte transversal mediante encuesta telefónica a 40 pacientes que 
fueron dados en septiembre de 2006, utilizando el cuestionario 
SERQVHOS concluye que los entrevistados con estudios primarios 
resultaron más satisfechos que los universitarios (OR=2,85 IC 95% 
[1,88-4,35]). Además, los tres aspectos más asociados a la alta 
satisfacción fueron la identificación correcta del personal (OR: 6,22 IC 
95% [3,52-10,97]), recibir información suficiente sobre el estado de salud 
(OR: 3,83 IC 95% [1,94-7,57]) y recibir información sobre el lugar y 
horario de información médica (OR: 2,60 IC95% [1,60-4,22]).  
Morales, (2009) en su tesis “Nivel de satisfacción de los pacientes que 
asisten al servicio de urgencias frente a la atención de enfermería en 
una Institución de primer nivel de atención en salud, en Mistrato 
Risaralda, febrero a abril del 2009”; concluye que la principal dificultad 
del personal de enfermería que labora en el servicio de urgencias, de 
acuerdo al cuestionario CARE-Q es la falta de información clara y 
precisa sobre la situación de salud, el paciente y su familia y la falta de 
comunicación entre el personal de enfermería, el paciente y su familia o 
sus allegados. Con respecto a las características socio-demográficas se 
determinó que dentro de la población estudiada fue de predomino 
femenino con un rango de edades entre los 20 y 30 años. 
A nivel nacional: 
Mariño, (2012). Tesis para optar por el Grado Académico de Magister en 
Gestión en Salud, titulada Evaluación de la calidad de atención y 
satisfacción del usuario que asiste a la consulta en el departamento 
médico del Instituto Nacional Mejía en el periodo 2012. Estudio 
observacional con un diseño epidemiológico analítico trasversal en una 
población de 4822 usuarios potenciales, de los cuales se toma una 
muestra representativa y aleatoria estratificada de 391 sujetos. Este 
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autor llegó a las siguientes conclusiones: Los usuarios manifiestan en un 
92,1% no hay satisfacción en la atención, y consideran que a mayor 
indiferencia y descortesía tienen menor grado de satisfacción (r= -0,184; 
p 0,0). Más del 50% de los usuarios fueron atendidos sin Historia clínica. 
No existe una adecuada información en post consulta por parte del 
personal de Enfermería. 
García, (2013) en su trabajo “Percepción y expectativas de la calidad de 
la atención de los servicios de salud de los usuarios del centro de salud 
delicias villa- chorrillos en el período febrero-mayo 2013” concluye que 
existe un nivel de insatisfacción de 55.24% del usuario externo atendido 
en los diferentes servicios del Centro de Salud Delicias de Villa- 
Chorrillos. La dimensión de Fiabilidad presentó un nivel de insatisfacción 
de 58.5% ya que existe deficiencia de medicamentos en farmacia. La 
dimensión de Capacidad de Respuesta presenta usuarios insatisfechos 
al 60.5% ya que se evidencia disconfort de los usuarios al no recibir una 
atención rápida en el área de admisión. La dimensión de aspectos 
Tangibles muestra un nivel de insatisfacción de 59.6%. 
Huisa, (2012) en su investigación “Satisfacción del usuario externo 
sobre la calidad de atención de salud en el Hospital de la Base Naval. 
Callao. Octubre-noviembre.” señala en sus conclusiones que la mayoría 
de los usuarios externos estuvieron satisfechos con respecto a la 
dimensión humana de la calidad de atención de salud de la consulta 
externa en el hospital. Los ítems relacionados con el correcto uso del 
uniforme por el personal (que favorece la interacción entre los 
proveedores y usuarios) y el respeto a la privacidad del paciente, 
tuvieron un impacto positivo en la satisfacción del usuario. La mayoría de 
los usuarios no estuvieron satisfechos con la dimensión técnico-científica 
de la calidad de atención. Los resultados relacionados con la provisión 
de Farmacia de todos los medicamentos recetados por el médico y el 
tiempo de espera tuvieron un impacto muy negativo en esta dimensión. 
En relación con el objetivo de este estudio, los resultados de este trabajo 
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concluyen que la mayoría de los usuarios externos se encuentran 
satisfechos con la calidad de atención de salud.  
Calderón et al (2011). Satisfacción del usuario en el servicio de 
Farmacia del Hospital Hermilio Valdizán, año 2010; que tuvo como 
objetivo describir la satisfacción del usuario en el servicio de farmacia de 
un hospital psiquiátrico, con una muestra de 99 personas que utilizaron 
el servicio de farmacia, siendo una investigación observacional y 
descriptiva, arribó a las siguientes conclusiones, el 61% de sujetos 
muestrales se encuentra satisfecho con la atención recibida en farmacia. 
Al comparar el servicio recibido con otras farmacias, el 38% dijo que era 
más o menos igual, mientras que el 36% consideró que era algo mejor. 
Sin embargo, el 51% mencionó que no recomendó esta farmacia a otra 
persona. Así mismo calificaron como buena la acogida que tiene el 
servicio de farmacia en un 44%, la buena disponibilidad para la atención 
en un 36%, el tiempo de atención en un 47%, el 54% manifestó haber 
encontrado todos los medicamentos que le prescribieron, y el 78% indicó 
que debería haber mayor disponibilidad de medicamentos de marca 
comercial. 
A nivel local se evidencia a: 
Hidalgo, I. (2015) en su trabajo “Compromiso institucional y satisfacción 
del usuario de la Empresa Prestadora De Servicio “EPS” Seda Loreto, 
2015” realizado Perú, concluye que la V1. Compromiso institucional 
obtuvo un puntaje de 761, con una media aritmética de 47.56, y para la 
V2. Satisfacción del usuario obtuvo 959 puntos, con una media de 59.93; 
además se obtuvo una correlación baja con dirección positiva de 0.1755, 
lo cual significa que las dimensiones de Afectiva, Normativa y 
Calculadora que conforman el Compromiso institucional, inciden en la 
Satisfacción del usuario. Por tanto, con un nivel de significancia de 0,01 
y con un examen estadístico bilateral; se determina que Sí existe 
relación directa entre el compromiso institucional y la satisfacción del 
usuario de la Empresa Prestadora de Servicio “EPS” Seda Loreto, 2015. 
Además, se tiene una relación positiva de 0,4850 entre la dimensión 
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afectiva y la satisfacción de los usuarios; entre la dimensión normativa 
del compromiso institucional y la satisfacción del usuario se alcanzó una 
relación de 0,1750 es decir existe un grado de correlación baja con 
dirección positiva. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
CALIDAD DE SERVICIO  
Donabedian, (1995), en su discurso sobre la naturaleza de la calidad 
refiere que una característica que distingue al modelo industrial es su 
enfoque en el consumidor como el árbitro final de la calidad. Es el 
consumidor quien, en último término, decide si el producto o servicio 
proporcionado responde a sus necesidades y expectativas. El objetivo 
no sólo es alcanzar la satisfacción del consumidor sino también lograr su 
entusiasmo, su confianza y su fidelidad futura. En el modelo industrial 
existe, por consiguiente, un interés continuo en conocer los deseos de 
los consumidores y traducirlos en características concretas de los 
productos. 
El mismo autor refiere que en el modelo de atención a la salud se 
encuentran semejanzas y diferencias importantes. Una similitud   es la 
obligación de reconocer la satisfacción del usuario mediante la 
prestación de servicios convenientes, aceptables y agradables. Para ello 
y de una forma aún más importante que la postulada en el modelo 
industrial, se valoran las preferencias del paciente informado tanto en lo 
relativo a los resultados como al proceso, lo que constituye un 
ingrediente esencial en cualquier definición de calidad de la atención a la 
salud. Sin embargo, el modelo de atención a la salud difiere en la 
necesidad que existe de acomodar, dentro de la definición de calidad, un 
conjunto más complejo de responsabilidad hacia los usuarios y la 
sociedad. Esto añade, a la vez, riquezas y tensiones internas a la 
definición de la calidad de la atención a la salud. 
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Con respecto a los individuos, los profesionales de la salud tienen una 
responsabilidad fiduciaria: la de actuar en nombre de los pacientes, 
sirviendo a sus intereses de la manera más adecuada. Dado que el 
cuidado de la salud tiene que ver con aspectos tan íntimos, sensibles e 
importantes de la vida, nuestros conceptos acerca de cómo manejar   la   
relación interpersonal son infinitamente más complejos que los 
intercambios entre cliente y proveedor en el mundo de los negocios.  
Finalmente, con respecto a las responsabilidades hacia la sociedad, los 
profesionales de la salud actúan bajo un contrato social muy diferente 
del que regula los negocios y la industria. Por una parte, son 
responsables del bienestar de los individuos y, por la otra, del bienestar 
social. Sus responsabilidades sociales toman diversas formas existiendo 
la obligación de lograr la equidad en la distribución de los beneficios de 
la atención a la salud. 
Gilmore, (2009) refiere un enfoque compuesto de tres partes para la 
evaluación de la calidad: estructura, proceso y resultado: 
- Estructura. Contiene las características del medio en que se prestan 
los servicios, entre los que están los recursos materiales (tales como 
instalaciones, equipos médicos y dinero), recursos humanos (tales 
como el número y   las calificaciones del personal) y de la estructura 
institucional (como la organización del personal médico, método para 
la evaluación de los trabajadores y métodos de reembolsos). 
- Proceso. El proceso contiene lo que en realidad se realiza para 
prestar y recibir servicios e incluye las acciones del paciente al buscar 
atención médica. 
- Resultado. El resultado comprende los efectos de la atención en el 
estado de salud de los pacientes y población. 
Con respecto a la definición de la calidad Gilmore y Moraes, (2009), 
refieren que la calidad consiste en satisfacer o superar las expectativas 
de los clientes de manera congruente, por ello, existe siempre un 
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estándar básico y referencial, y un indicador para verificar si ese 
estándar fue alcanzado o no.  
 
Asimismo, Organización Mundial de Salud (2012) la define como: 
-   Un alto nivel de excelencia profesional. 
-   Un alto grado de satisfacción por parte del paciente. 
-    Uso eficiente de los recursos. Un mínimo de riesgos para el paciente. 
-   Impacto final en la salud. 
 
Dimensiones de la calidad de servicio 
Dentro del presente estudio se tomaron como dimensiones de la calidad 
del servicio el Modelo SERVQUAL, que es un método de evaluación de 
los factores claves para medir la calidad de los servicios prestados. El 
cuestionario SERVQUAL está basado en el modelo clásico de 
evaluación al usuario, que considera que un servicio genera sus 
expectativas de la prestación que va a recibir a través de distintos 
canales y una vez recibido hay una serie de factores o dimensiones que 
le permite tener una percepción de la calidad de servicio recibido. Estos 
son: 
- Confiabilidad. Considerada como la habilidad de prestar servicio tal 
como se ha prometido, sin errores. Esta dimensión trata de medir la 
habilidad para desarrollar el servicio. La eficiencia y eficacia en la 
prestación del servicio ya que con la eficiencia se consigue 
aprovechamiento de tiempo y materiales y la eficacia no es más que, 
cuando el cliente obtiene el servicio requerido. 
- Tangibilidad. Dimensión que considera los elementos tangibles u 
observables como la apariencia de las instalaciones, equipos, 
empleados y materiales de comunicación. 
- Seguridad. Dimensión que analiza el comportamiento del servicio 
prestado, la cortesía de los empleados y su habilidad para transmitir 
confianza al cliente. Examina también si los responsables de la 
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entidad tienen conocimientos suficientes para responder las 
preguntas formuladas por los usuarios. 
- Empatía. Dimensión que estudia si la atención al usuario es 
individualizada. Si la entidad de servicios tiene horarios de trabajo 
convenientes para todos sus usuarios. La entidad de servicios tiene 
empleados que ofrecen una atención personalizada a sus usuarios.  
 
SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
Andía et al, (2002) señala que la satisfacción del usuario implica una 
experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la comparación entre las 
expectativas y el comportamiento del producto o servicio; está 
subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores 
morales, culturales, necesidades personales y a la propia organización 
sanitaria. Estos elementos condicionan que la satisfacción sea diferente 
para distintas personas y para la misma persona en diferentes 
circunstancias. El objetivo de los servicios sanitarios es satisfacer las 
necesidades de sus usuarios, y el análisis de la satisfacción es un 
instrumento de medida de la calidad de la atención de salud. 
Para el Ministerio de Salud (2012), según la Encuesta de Satisfacción 
del usuario externo de Servicios de Salud, abordar las inquietudes del 
usuario externo es tan esencial para la atención de buena calidad como 
la competencia técnica. Para el usuario, la calidad depende 
principalmente de su interacción con el personal de salud, de atributos 
tales como el tiempo de espera, el buen trato, la privacidad la 
accesibilidad de la atención   y sobretodo, de que obtenga el servicio que 
procura. 
Asimismo, Delbanco y Daley (1996) refieren que la satisfacción del 
usuario es uno de los resultados más importante de prestar servicios de 
buena calidad, dado que influye de manera determinante en su 




-   El hecho que el usuario procure o no procure atención. 
- El hecho de que el usuario siga o no siga las instrucciones del 
prestador de servicios. 
-  El hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador de 
servicios. 
Según Cantú, (2001) la calidad de servicio o satisfacción del usuario es 
más difícil de medir, no se puede almacenar, es complicada de 
inspeccionar, no se puede anticipar un resultado, no tiene vida, solo 
tiene una duración muy corta se ofrecen bajo demanda, depende mucho 
de las personas de menores sueldos; todo esto hace que la calidad de 
un servicio sea juzgada por el cliente en el instante en que lo está 
recibiendo; además considera que los principales factores que 
determinan la satisfacción del usuario son el comportamiento, actitud y 
habilidad del empleado en proporcionar el servicio, el tiempo de espera y 
el utilizado para ofrecer el servicio; y, los errores involuntarios cometidos 
durante la prestación del mismo. 
Asimismo, en lo que respecta a las actitudes se espera que el servidor 
sea amistoso, atento, responsable, educado, amable, cortés, etc. Su 
apariencia se ve influenciada por el uso de vestimenta apropiada, la 
limpieza y el aspecto general de su persona. En cuanto al 
comportamiento, debe ofrecer respuesta rápida, dar explicaciones   
claras, mostrar   respeto   al   cliente, utilizar   un lenguaje adecuado y 
saber escuchar con atención al cliente. 
Thompson y Sunol, (1996), refieren que la satisfacción del usuario 
depende no solo de la calidad de los servicios sino también de sus 
expectativas. El usuario está satisfecho cuando los servicios cubren o 
exceden sus expectativas. 
Dimensiones de la satisfacción del usuario 
Tanto el Ministerio de Salud y Dueñas, (1998), plantean la existencia de 




- Dimensión humana. Es un aspecto fundamental ya que la razón de 
ser de los servicios de salud es brindar una eficiente atención y 
garantizar el cuidado de un ser humano. 
La Organización Mundial de la Salud define a la “salud” como un 
estado de completo bienestar físico, psíquico y social que implica un 
normal funcionamiento orgánico y una adaptación biológica del 
individuo a su ambiente, lo que le permite su desarrollo integral. 
Los servicios de salud deben ser dirigidos a los pacientes. El sistema 
de atención en salud debe hacer honor al paciente como individuo, 
respetando sus decisiones, cultura, contexto social y familiar y su 
estructura de preferencias y necesidades específicas, teniendo como 
pilares fundamentales en la atención: la individualidad, la información 
(definida como la posibilidad de conocer el qué, entender por qué y 
comprender el para qué), respeto por la intimidad del paciente,  los 
cuales lo llevan a tener necesidades y expectativas diferentes al 
momento de acudir a los servicios de salud. 
Maimones, (1904) citado por Huiza, (2012), afirmó “El bienestar del 
alma sólo puede obtenerse cuando se ha garantizado el del cuerpo”. 
Hay un papel fundamental que debe cumplir el médico y el personal 
de salud que es el conocimiento del paciente, ya que éstos esperan 
un trato cordial, comprensivo, solidario, compasivo y respetuoso del 
sufrimiento. 
- Dimensión Técnico- científica 
Donabedian, (1996), refiere que entre las circunstancias locales que 
pueden   influir en cómo se evalúa la atención técnica, se encuentran 
diferencias en la disponibilidad y las características de los recursos 
humanos y materiales. Esta es una norma importante que hay que 
establecer, pero en muchas situaciones no tiene relevancia inmediata, 
más bien, puede haber necesidad de calificar el rendimiento de los 
proveedores de la salud comparándolo con los mejores resultados 
posibles a partir de los recursos de que éstos disponen.  
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En resumen, es preciso calificar la satisfacción tomando en cuenta lo 
que es razonablemente posible dentro de un ambiente determinado, 
pero, al mismo tiempo debe establecerse una forma más 
universalista, por lo menos como una meta que se propone alcanzar. 
Mientras tanto, se podría aprender mucho al comparar lo que 
realmente ocurre con lo que razonablemente se podría esperar que 
ocurriese, y también con lo que debería suceder si se eliminaran las 
limitaciones de recursos. 
- Dimensión entorno 
Marriner, (1999) en su obra “Modelos y Teorías de Enfermería”, 
plantea su teoría centrada en el entorno. En esta teoría influyeron 
muchos factores, advirtiéndose en el conjunto de su trabajo una 
estrecha integración de valores individuales, sociales y profesionales.  
Otro concepto de entorno es el cúmulo de “todas las condiciones e 
influencias externas que afectan a la vida y al desarrollo de un 
organismo y son capaces de evitar, suprimir o contribuir a las 
enfermedades, los accidentes o la muerte”, estos son: ventilación, 
calor, luz, dieta, limpieza y ruido. 
Según el Ministerio de Salud, en su modelo de Sistema de Gestión de 
la Calidad, la dimensión entorno de la calidad está  referida  a  las  
facilidades  que  la  institución  dispone  para  la  mejor prestación de 
los servicios y que generan valor agregado para el usuario a costos 
razonables y sostenibles. Implica un nivel básico de comodidad, 
ambientación, limpieza, privacidad y el elemento de confianza que 
percibe el usuario por el servicio, considerándose estos indicadores 
para la presente investigación. 
1.4. Formulación del problema 
General   
¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 





 ¿Cuál es la relación entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión confiabilidad de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016? 
 ¿Cuál es la relación entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión Tangibilidad de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016? 
 ¿Cuál es la relación entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión seguridad de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016? 
 ¿Cuál es la relación entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión empatía de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016? 
1.4. Justificación del estudio 
La justificación de la presente investigación está definida en los 
siguientes aspectos: 
Conveniencia: Es conveniente su estudio por ser parte de la realidad 
objetiva del área de Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas. 
Relevancia Teórica: expresada por su aporte al campo del 
conocimiento científico en lo concerniente a vislumbrar la conexión entre 
la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en su dimensión 
humana, técnico científica y el entorno. 
Relevancia Práctica: expuesta en la asunción responsable de una 
eficiente calidad de servicio en todas sus dimensiones con efectos 
positivos hacia la satisfacción del usuario.  
Relevancia Social: Es importante y conveniente comprender la calidad 
de servicio que brindan los trabajadores de salud en el área de farmacia 
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del hospital que obviamente dará como buenos resultados la satisfacción 
de los usuarios. 
Relevancia Metodológica: por cuanto los métodos, procedimientos e 
instrumentos empleados como encuesta y cuestionario gozan de validez 
y confiabilidad y que, de ser empleados en otros trabajos de 
investigación, medirán lo que verdaderamente se quiere medir, con 




H1: Existe relación directa entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa 
Gema de Yurimaguas, 2016. 
1.6.2. Específicos 
 Existe relación directa entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión confiabilidad de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 
 Existe relación directa entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión Tangibilidad de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 
 Existe relación directa entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión seguridad de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 
 Existe relación directa entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión empatía de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 
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1.6. Objetivos  
1.7.1. General 
Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 
del usuario del área de Farmacia del hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016. 
1.7.2. Específicos 
 Identificar la relación entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión confiabilidad de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 
 Identificar la relación entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión Tangibilidad de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 
 Identificar la relación entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión seguridad de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 
 Identificar la relación entre la satisfacción del usuario y la 
dimensión empatía de la calidad de servicio del área de 





2.1. Diseño de investigación 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010), la presente tesis, por su 
finalidad, corresponde a una investigación básica; por su objetivo es 
descriptiva; y por su medida es cuantitativa. 
Al establecer el grado de relación existente entre las variables de estudio 
estamos ante un diseño correlacional, porque se determinó la relación 
entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario del área de 








M = Muestra constituida por los 30 usuarios que reciben servicios de la 
farmacia del Hospital Santa Gema, entre los meses de julio y agosto del 
2016.  
O1 = Calidad del servicio 
O2 = Satisfacción del usuario 














































Es juzgar una 













- Se evidencia compromiso por parte de las autoridades del hospital para dar 
cumplimiento a la solución de ciertas dificultades. 
- Cuando tienes un problema de salud, la entidad muestra un sincero interés 
en solucionarlo. 
- Los profesionales de salud de la entidad realizan bien el servicio que brindan 
desde un inicio. 
- La entidad concluye el servicio en el tiempo prometido. 








- La entidad de servicios tiene equipos de apariencia moderna. 
- Las instalaciones físicas de la empresa de servicios son visualmente 
atractivas. 
- Los responsables de la entidad de servicios tienen apariencia esmerada. 
- Los elementos materiales (folletos, orden de medicamentos y similares) son 
visualmente atractivos. 
Seguridad 
- El comportamiento de los responsables de la entidad de servicios transmite 
confianza a los usuarios. 
- Los usuarios se sienten seguros en sus gestiones con la entidad de 
servicios. 
- Los responsables de la empresa de servicios son siempre amables con los 
usuarios. 
- Los responsables de la entidad tienen conocimientos suficientes para 




- La entidad de servicios da a los usuarios una atención individualizada. 
- La entidad de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus 
usuarios. 
- La entidad de servicios tiene empleados que ofrecen una atención 
personalizada a sus usuarios. 
- La entidad de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus 
usuarios. 




































Es el estado de 
ánimo 
influenciado por 
la percepción de 
las acciones del 






- El personal le brindó un trato cordial y amable. 
- El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes. 
- El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos. 
- El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta sobre su problema de 
salud. 
- El personal de salud respeta su privacidad durante la atención. 
- El personal de salud lo atiende cuidadosamente.  










- Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido. 
- El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los medicamentos que le 
va a entregar. 
- Ud. comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a las medicinas 
recabadas. 
- El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en su hogar. 
- Le otorgan en Farmacia todos los medicamentos recetados por el médico. 
- El personal mantiene confidencialidad de su diagnóstico. 
- El tiempo que dura su consulta es suficiente. 
Entorno 
- La sala de espera de la farmacia está limpia. 
- La sala de espera de la farmacia tiene buena ventilación. 
- La sala de la farmacia está limpia y ordenada. 
- La sala de la farmacia está bien iluminada. 
- Los baños que están cerca de la farmacia están limpios permanentemente. 
- Existe recipientes para recolectar residuos sólidos cerca de la farmacia. 
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2.3. Población y muestra 
Población 
Estuvo conformada por los 120 usuarios que reciben servicios de la 






Estuvo conformada por 30 usuarios, teniéndose en cuenta al 25% de la 






Probabilístico, ya que todos tuvieron la misma oportunidad de ser 
elegidos para formar parte de la investigación.   
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
Técnicas 
Las técnicas utilizadas para recolectar datos de la muestra fueron la 
encuesta y según Ñaupas, (2009) esta técnica es una de las más 









 Total 120 
Periodo N Reajuste al 25% Total muestra 
(n) 
Julio 60 60 ∗ 25% 100%⁄  15 
Agosto 60 60 ∗ 25% 100%⁄  15 
 Total 120  30 
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Se empleó cuestionarios para ambas variables (Anexos N° 01 y 02) 
teniendo en cuenta las dimensiones de cada una, precisando mejor de 
esta manera los indicadores o ítems. 
 
Validez y confiabilidad 
Para validar los instrumentos se utilizó la Técnica Juicio de Expertos con 
entendidos en la gestión pública y conocedores del proceso de 
investigación científica lo que le da viabilidad y confiabilidad. 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Se aplicó la estadística descriptiva porque los resultados se presentaron 
en tablas y gráficos para su interpretación y consiguiente elaboración de 
conclusiones. Para la contrastación de la hipótesis de utilizó el 







3.1. A NIVEL DESCRIPTIVO 
En la tabla N° 01 se muestra los puntajes alcanzados sobre la calidad de 
servicio, recolectados mediante la aplicación de la Encuesta N° 01, teniendo 
en cuenta sus dimensiones. 
 TABLA N° 01: PUNTAJES ALCANZADOS SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL 































































































































































1 1 8 0 0 9 2 2 3 0 7 0 6 3 0 9 0 6 6 0 12 37 
2 0 10 0 0 10 1 6 0 0 7 0 6 3 0 9 0 2 12 0 14 40 
3 0 6 6 0 12 1 4 3 0 8 0 2 9 0 11 0 6 6 0 12 43 
4 1 8 0 0 9 1 4 3 0 8 0 8 0 0 8 0 0 15 0 15 40 
5 0 6 6 0 12 1 6 0 0 7 0 4 6 0 10 1 8 0 0 9 38 
6 0 2 12 0 14 0 8 0 0 8 0 4 6 0 10 0 0 15 0 15 47 
7 0 0 12 4 16 0 4 6 0 10 0 0 9 4 13 0 0 6 12 18 57 
8 0 8 0 4 12 0 2 3 8 13 0 4 3 4 11 0 8 0 4 12 48 
9 0 4 9 0 13 0 4 6 0 10 0 0 12 0 12 0 4 9 0 13 48 
10 1 4 6 0 11 2 0 6 0 8 0 2 6 4 12 0 2 12 0 14 45 
11 1 8 0 0 9 0 6 0 4 10 0 0 6 8 14 0 0 6 12 18 51 
12 0 6 6 0 12 0 4 3 4 11 2 4 0 0 6 4 2 0 0 6 35 
13 0 0 9 8 17 1 2 6 0 9 0 0 3 12 15 0 0 9 8 17 58 
14 0 0 15 0 15 1 4 3 0 8 0 0 12 0 12 0 0 15 0 15 50 
15 0 6 6 0 12 0 6 3 0 9 0 4 6 0 10 0 4 3 8 15 46 
16 1 4 6 0 11 1 4 0 4 9 2 4 0 0 6 1 8 0 0 9 35 
17 0 2 9 4 15 0 4 6 0 10 0 2 9 0 11 0 0 15 0 15 51 
18 0 4 9 0 13 0 2 6 4 12 0 0 0 16 16 0 2 9 4 15 56 
19 0 6 6 0 12 1 4 0 4 9 0 2 9 0 11 0 0 15 0 15 47 
20 0 0 15 0 15 0 4 3 4 11 1 0 6 4 11 1 2 9 0 12 49 
21 0 0 15 0 15 0 2 9 0 11 0 0 12 0 12 0 2 12 0 14 52 
22 1 4 6 0 11 0 4 6 0 10 0 0 12 0 12 0 0 15 0 15 48 
23 0 2 12 0 14 0 2 9 0 11 0 0 12 0 12 0 0 15 0 15 52 
24 0 4 9 0 13 3 0 0 4 7 0 0 12 0 12 0 0 15 0 15 47 
25 0 0 15 0 15 0 6 3 0 9 0 0 12 0 12 0 0 15 0 15 51 
26 1 8 0 0 9 1 2 6 0 9 0 8 0 0 8 0 6 6 0 12 38 
27 1 4 6 0 11 3 2 0 0 5 0 6 3 0 9 0 8 3 0 11 36 
28 1 2 9 0 12 2 2 3 0 7 1 4 3 0 8 0 10 0 0 10 37 
29 0 8 3 0 11 2 4 0 0 6 0 6 3 0 9 0 6 6 0 12 38 
30 0 10 0 0 10 1 6 0 0 7 0 4 3 4 11 1 6 3 0 10 38 
Fuente: Anexo N° 02 Encuesta para medir la calidad del servicio 
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En la tabla N° 02 se tabula los datos alcanzados para la variable Satisfacción 
de los usuarios del área de Farmacia del Hospital Santa Gema, teniendo en 
cuenta sus tres dimensiones de estudio: D1. Humana; D2. Técnico-científico; 
y D3. Entorno. 
 TABLA N° 02: PUNTAJES ALCANZADOS SOBRE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 


























































































































































































































































1 0 2 9 12 0 23 0 6 6 8 0 20 0 4 6 8 0 18 61 
2 0 2 6 16 0 24 0 6 9 4 0 19 0 4 12 0 0 16 59 
3 0 0 12 12 0 24 0 6 0 16 0 22 0 4 0 16 0 20 66 
4 0 0 0 28 0 28 0 2 12 8 0 22 0 2 6 12 0 20 70 
5 0 0 3 16 10 29 0 0 3 16 10 29 0 2 6 8 5 21 79 
6 3 8 0 0 0 11 1 12 0 0 0 13 1 10 0 0 0 11 35 
7 3 0 0 16 0 19 1 4 0 16 0 21 0 8 6 0 0 14 54 
8 0 2 9 12 0 23 0 0 9 16 0 25 0 2 0 20 0 22 70 
9 0 0 0 28 0 28 0 0 3 24 0 27 0 2 6 12 0 20 75 
10 2 2 0 4 15 23 0 0 3 4 25 32 0 2 0 0 25 27 82 
11 0 0 0 0 35 35 0 0 0 0 35 35 0 2 0 0 25 27 97 
12 0 0 0 24 5 29 0 2 6 16 0 24 0 4 0 16 0 20 73 
13 0 4 6 12 0 22 0 2 3 20 0 25 0 0 6 16 0 22 69 
14 0 2 0 20 5 27 0 2 0 20 5 27 0 2 6 12 0 20 74 
15 2 4 9 0 0 15 0 8 3 8 0 19 2 2 9 0 0 13 47 
16 0 2 0 20 5 27 0 4 0 20 0 24 0 2 6 12 0 20 71 
17 0 2 6 12 5 25 0 0 3 24 0 27 0 0 6 16 0 22 74 
18 0 0 0 28 0 28 0 0 3 24 0 27 0 2 0 20 0 22 77 
19 2 0 0 20 0 22 0 0 0 28 0 28 1 0 9 8 0 18 68 
20 0 0 3 24 0 27 0 2 3 20 0 25 0 0 3 20 0 23 75 
21 0 0 3 24 0 27 0 2 3 20 0 25 0 2 3 16 0 21 73 
22 0 0 0 28 0 28 0 2 0 24 0 26 1 2 9 4 0 16 70 
23 0 2 9 12 0 23 0 6 9 4 0 19 0 4 6 8 0 18 60 
24 0 2 9 12 0 23 0 8 6 4 0 18 1 0 9 8 0 18 59 
25 0 2 3 20 0 25 0 6 9 4 0 19 0 2 3 16 0 21 65 
26 0 2 6 16 0 24 0 2 9 12 0 23 0 2 12 4 0 18 65 
27 0 0 3 24 0 27 0 4 12 4 0 20 0 2 6 12 0 20 67 
28 0 0 3 24 0 27 0 0 3 24 0 27 0 6 6 4 0 16 70 
29 0 2 6 16 0 24 0 6 6 8 0 20 0 2 12 4 0 18 62 
30 1 4 12 0 0 17 1 6 9 0 0 16 0 2 15 0 0 17 50 




Los datos que aportan para responder el objetivo general se presentan en la 
tabla N° 03 y gráfico N° 01 frecuencias y porcentajes para la calidad de 
servicio, y en la tabla N° 04 y gráficos N° 02 referente a la satisfacción. 
 
TABLA Nº 03 FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA VARIABLE CALIDAD 
DE SERVICIO DEL ÁREA DE FARMACIA DEL HOSPITAL SANTA GEMA 
DE YURIMAGUAS, 2016 
ESCALA DE MEDICIÓN F % 
BAJO 0 - 24 0 0% 
MEDIO 25 - 48 20 67% 
ALTO 49 - 72 10 33% 
T O T A L 30 100% 
FUENTE: TABLA N° 01 PUNTAJES ALCANZADOS SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL ÁREA 
DE FARMACIA DEL HOSPITAL SANTA GEMA DE YURIMAGUAS, 2016 
Se observa que el 33% de encuestados manifestaron que existe una alta 
calidad en el servicio de Farmacia, sin embargo, el 67% indicó que existe una 
mediana calidad, es decir que aún falta mejorar aspectos importantes, como 
la credibilidad de atención en el tiempo indicado a los pacientes. 
 
TABLA Nº 03 FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
DEL ÁREA DE FARMACIA DEL HOSPITAL SANTA GEMA DE YURIMAGUAS, 2016 
67%
33%
GRÁFICO Nº 01 PORCENTAJE DE LA VARIABLE
CALIDAD DE SERVICIO DEL ÁREA DE FARMACIA DEL




TABLA Nº 04 FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA V2 SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO DEL ÁREA DE FARMACIA DEL HOSPITAL SANTA GEMA, 
YURIMAGUAS, 2016 
ESCALA DE MEDICIÓN F % 
BAJO 0 - 33 0 0% 
MEDIO 34 - 67 13 43% 
ALTO 68 - 100 17 57% 
T O T A L 30 100% 
FUENTE: TABLA N° 02 PUNTAJES ALCANZADOS SOBRE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO DEL 
ÁREA DE FARMACIA DEL HOSPITAL SANTA GEMA DE YURIMAGUAS, 2016 
 
Se observa que el 57% indició que su satisfacción como usuario es alta, y el 
43% de encuestados indicó que poseen una satisfacción media en cuanto al 
área farmacéutica, es decir que aún se avista carencias en el trato humano, la 
cordialidad y amabilidad, insuficiencias en la atención personalizada que 
brinda el personal de salud, escasez en cuanto a la cobertura de los 
medicamentos recetados por el médico y la confidencialidad de los 
diagnósticos, evidenciando también ambientes poco gratos, repercutiendo en 
que los pacientes no se encuentren en su totalidad satisfechos con el área de 
farmacia del Hospital Santa Gema.  
 
TABLA Nº 04 FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA V2 SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
DEL ÁREA DE FARMACIA DEL HOSPITAL SANTA GEMA, YURIMAGUAS, 2016 
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GRÁFICO Nº 02 PORCENTAJE DE LA VARIABLE
SATISFACCIÓN DEL USUARIO DEL ÁREA DE





En contraste con los objetivos específicos, se presenta la tabla N° 05 y gráfico 
N° 03, donde se evidencia las medidas descriptivas que dan cuenta del 
puntaje, la media y la desviación estándar de las dimensiones estudiadas 
TABLA Nº 05 MEDIDAS DESCRIPTIVAS DE LAS DIMENSIONES DE LA 
CALIDAD DE SERVICIO EN EL ÁREA DE FARMACIA DEL HOSPITAL 









D1. Confiabilidad 370 12.33 2.22 
D2. Tangibilidad 266 8.87 1.85 
D3. Seguridad 322 10.73 2.32 
D4. Empatía 400 13.33 2.75 
Fuente: Tabla N° 01 y 02 Puntajes alcanzados sobre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 
del área de farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 
 
La D1. Confiabilidad alcanzó 370 puntos, una media de 12.33 y 2.22 
desviaciones; la D2. Tangibilidad logró 266 puntos, una media de 8.87 y 1.85 
desviaciones respecto a la media; la D3. Seguridad obtuvo 322 puntos, una 
media de 10.73 y 2.32 desviaciones; y finalmente la D4. Empatía alcanzó 400 
puntos con una media de 13.33 y 2.75 desviaciones. Resultados que 
evidencian que la mayor parte de encuestados están inconformes en cuanto a 
los aspectos materiales (Tangibilidad) que posee el Hospital Santa Gema, 
















D1. Confiabilidad D2. Tangibilidad D3. Seguridad D4. Empatía
GRÁFICO N° 03 MEDIDAS DESCRIPTIVAS DE LAS
DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL ÁREA




TABLA Nº 05 MEDIDAS DESCRIPTIVAS DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE 
SERVICIO EN EL ÁREA DE FARMACIA DEL HOSPITAL SANTA GEMA, YURIMAGUAS, 
2016 
3.2. A NIVEL CORRELACIONAL 
Se trabajó con el coeficiente de correlación de Pearson, denotando en la tabla 
N° 06 las relaciones existentes entre las variables y sus dimensiones, 
respondiendo concretamente tanto al objetivo general como a los objetivos 
específicos de investigación. 
TABLA Nº 06: CORRELACIONES DE LAS VARIABLES Y SUS 
DIMENSIONES, DEL ÁREA DE FARMACIA DEL HOSPITAL SANTA 
GEMA, YURIMAGUAS, 2016. 
N Variables 
V2. SATISFACCIÓN DEL 
USUARIO 
30 
V1. CALIDAD DE SERVICIO 0.2705 
D1. Confiabilidad 0.0157 
D2. Tangibilidad 0.3537 
D3. Seguridad 0.2089 
D4. Empatía 0.2514 
Fuente: Tabla N° 01 y 02 puntajes alcanzados sobre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario 
del área de farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 
0,01 de nivel de significancia. 
 
 
El análisis correlacional se realiza teniendo como regla: 
- Si r < 0 entonces la correlación es negativa 
- Si r = 0 entonces no existe correlación 
- Si r > 0 entonces existe correlación positiva. 
 
Para responder al objetivo general se toma en cuenta los datos de la tabla 
N° 06 y el gráfico N° 04, donde se determina con un coeficiente de correlación 
de Pearson de 0,2705 que existe relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016; por lo que se infiere que una buena calidad de servicio 
repercutirá en una mayor satisfacción por parte de los usuarios de Farmacia, 
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así mismo de haber deficiencias en el servicio que el personal de salud y 
administrativo brinda, es de suponerse que habrá niveles más bajos de 
satisfacción, tal como se evidencia en el diagrama de dispersión donde se 
pone en manifiesto los puntajes de las variables estudiadas. 
 
 
Para responder al objetivo específico N° 01 Identificar la relación entre la 
satisfacción del usuario y la dimensión confiabilidad de la calidad de servicio 
del área de Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016, se 
observa en la Tabla N° 6, un coeficiente de 0.0157 entre la D1. Confiabilidad y 
la V2. Satisfacción del usuario, ratificando una relación positiva, permitiendo 
aseverar que cuando los usuarios perciben interés por parte del personal y las 
autoridades de la entidad para solucionar sus aflicciones, en un tiempo 
prudente, generan confiabilidad en ellos, factor que propicia una mayor 



















































GRÁFICO N° 04 DIAGRAMA DE DISPERSIÓN ENTRE LA
CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO





Para el objetivo específico N° 02, Identificar la relación entre la satisfacción 
del usuario y la dimensión Tangibilidad de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016; tenemos en la Tabla 
N° 06 un coeficiente de correlación de 0.3537 entre la dimensión Tangibilidad 
de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario del área de farmacia, 
evidenciando relación positiva, por tanto cuanto mejor sean los equipos, las 
instalaciones físicas y la preparación personal y de imagen de los 
profesionales que se desempeñan dentro del área, mayor será la satisfacción 
de los usuarios del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016; 


















































GRÁFICO N° 05 DIAGRAMA DE DISPERSIÓN ENTRE LA D1.
CONFIABILIDAD Y LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO DEL

















































GRÁFICO N° 06 DIAGRAMA DE DISPERSIÓN ENTRE LA D2.
TANGIBILIDAD Y LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO DEL





Así mismo, para el objetivo específico N° 3, Identificar la relación entre la 
satisfacción del usuario y la dimensión seguridad de la calidad de servicio 
del área de Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016; según la 
Tabla N° 06, se encontró que entre la dimensión Seguridad que forma parte 
de la calidad de servicio, y la satisfacción de los usuarios existe un coeficiente 
de correlación de Pearson igual a 0.2089, denotando relación positiva y 
directa, es decir que la seguridad que los usuarios tienen en las gestiones de 
los funcionarios del Hospital y la seguridad a cerca de los conocimientos que 
posee el personal administrativo y asistencial, inciden directamente en la 
satisfacción de los usuarios, evidenciando estos resultados en el gráfico N° 
07. 
 
Finalmente, para el objetivo específico N° 04, Identificar la relación entre la 
satisfacción del usuario y la dimensión empatía de la calidad de servicio del 
área de Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016; en la Tabla 
N° 10, se estima que el coeficiente de correlación entre la dimensión Empatía 
y la satisfacción es de 0.2514, afirmando relación positiva entre ambos 
aspectos, es decir, que a mayor empatía percibida por los usuarios frente al 















































GRÁFICO N° 07 DIAGRAMA DE DISPERSIÓN ENTRE LA D3.
SEGURIDAD Y LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO DEL ÁREA




















































GRÁFICO N° 07 DIAGRAMA DE DISPERSIÓN ENTRE LA D4.
EMPATÍA Y LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO DEL ÁREA DE





Diversos estudios en el país, se han llevado a cabo con la finalidad de evaluar 
el nivel de satisfacción de los usuarios sobre la calidad en la atención médica 
de consultorio externo y la satisfacción en la demanda de los medicamentos 
que Farmacia que debe proporcionar, claro está que los pacientes que están 
bajo la cobertura de algún tipo de seguro de salud no pagan por las 
medicinas, y si éstas no se encuentran constituyen un punto clave en la 
percepción de la calidad de atención que brindan estas instituciones. 
Por ello, la presente investigación buscó determinar la relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia, para 
ello se tabuló los datos consignados en la encuesta, logrando 1,358 puntos 
para la V1. Calidad de servicio, con una media de 45.27, además de 6.89 
desviaciones respecto a la media, donde un mayoritario 67% de encuestados 
indicó que existe una mediana calidad de servicio en el área de Farmacia, es 
decir que sus dimensiones confiabilidad, tangibilidad, seguridad y empatía son 
favorables, sin embargo, necesitan mejorarse. Frente a estos resultados, se 
toma como base lo establecido por Gilmore, C. (1987) que teoriza que la 
calidad consiste en satisfacer o superar las expectativas de los clientes de 
manera congruente. 
Sumado a ello, Kotler (2001) señala que la satisfacción del usuario es el 
estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas, logrando para esta 
variable 2,017 puntos con una media de 67.23, con 11.52 desviaciones 
respecto a la media, donde el 43% de encuestados indicaron que poseen una 
satisfacción media en cuanto al área farmacéutica, mientras que un 57% 
indició que su satisfacción como usuario es alta, es decir que en sus 
dimensiones: D1. Humana, hay un buen trato, donde predomina la cordialidad 
y amabilidad, donde el personal de salud los atiende cuidadosamente; 
además, en la D2. Técnica- científica los usuarios se sienten satisfechos en 
cuando a que reciben los medicamentos recetados por el médico, y aseguran 
que el personal de salud mantiene confidencialidad de sus diagnósticos; y 
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sumado a ello, en la D3. Entorno, los ambientes del Hospital Santa Gema se 
mantienen limpios y consideran que permanece ordenada; todos estos 
factores mencionados repercuten en la alta satisfacción de los pacientes 
respecto al área farmacéutica.  
Resultados que coinciden con los encontrados por Calderón et al (2011), en 
su investigación Satisfacción del usuario en el servicio de Farmacia del 
Hospital Hermilio Valdizán, año 2010, que tuvo como objetivo describir la 
satisfacción del usuario en el servicio de farmacia de un hospital psiquiátrico, 
con una muestra de 99 personas, que señala que el 61% de sujetos 
muestrales se encuentra satisfecho con la atención recibida en farmacia. Al 
comparar el servicio recibido con otras farmacias, el 38% dijo que era más o 
menos igual, mientras que el 36% consideró que era algo mejor. Sin embargo, 
el 51% mencionó que no recomendó esta farmacia a otra persona. Así mismo 
calificaron como buena la acogida que tiene el servicio de farmacia en un 
44%, la buena disponibilidad para la atención en un 36%, el tiempo de 
atención en un 47%, el 54% manifestó haber encontrado todos los 
medicamentos que le prescribieron, y el 78% indicó que debería haber mayor 
disponibilidad de medicamentos de marca comercial. 
Además, se alcanzó un coeficiente de correlación de 0.2705, teniendo como 
regla si r<0 entonces la correlación es negativa, si r=0 no existe correlación, y 
si r>0 existe correlación positiva; frente a esto, se evidencia que el resultado 
encontrado es mayor a cero, por lo que se establece que existe relación 
entre la calidad de servicio en sus dimensiones confiabilidad, tangibilidad, 
seguridad y empatía, con la satisfacción del usuario del área de Farmacia 
en sus dimensiones humana, técnico-científica, y entorno del hospital Santa 





5.1. Se determina que existe una relación directa y positiva con un 
coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario del área de Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 
2016; es decir cuanto mejor es el servicio brindado, mayor es la 
satisfacción de los pacientes. 
5.2. Se identifica que existe relación directa con un coeficiente de 0.0157 
entre la satisfacción del usuario y la dimensión confiabilidad de la calidad 
de servicio del área de Farmacia del hospital Santa Gema; evidenciando 
que a mayor confianza brindada a través de la solución de los problemas 
de salud que aquejan al usuario, mayor será la satisfacción que posean.  
5.3. Se identifica con un coeficiente de correlación de Pearson de 0.3537 que 
existe relación directa entre la satisfacción del usuario y la dimensión 
Tangibilidad de la calidad de servicio del área de Farmacia del hospital 
Santa Gema, es decir que a mejores condiciones físicas y cobertura de 
medicamentos, mayor será la satisfacción del usuario de Farmacia. 
5.4. Se afirma que existe una relación directa con un coeficiente de 
correlación de 0.2089 entre la satisfacción del usuario y la dimensión 
seguridad de la calidad de servicio del área de Farmacia del hospital 
Santa Gema de Yurimaguas, 2016. 
5.5. Se determina que existe una relación directa entre la satisfacción del 
usuario y la dimensión empatía de la calidad de servicio del área de 
Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016; generando un 
coeficiente de correlación de 0.2514, indicando que a mayor empatía 








6.1. Se recomienda al director, al administrador y al responsable de 
Logística y Adquisiciones del Hospital Santa Gema prever con 
antelación la necesidad de cada área de atención, evitando la 
discontinuidad en la atención de los medicamentos, para que de esta 
forma puedan otorgan en Farmacia todos lo recetado por el médico. 
6.2. Se sugiere al director y/o administrador del Hospital Santa Gema 
aplicar instrumentos que permitan conocer la calidad de servicio que 
brindan los profesionales de salud y administrativos del 
establecimiento, con la finalidad de analizar y gestionar la mejora de los 
aspectos débiles dentro de cada área. 
6.3. Se exhorta al director y/o administrador del Hospital Santa Gema del 
distrito de Yurimaguas realizar sondeos, entrevistas o encuestas 
referentes a la satisfacción que poseen los usuarios de las distintas 
áreas del hospital, con la finalidad de resolver los conflictos y/o 
insuficiencias de las áreas a evaluar. 
6.4. Se recomienda al director y/o administrador del Hospital Santa Gema y 
a todo el personal en general brindar un trato humano a los pacientes, 
otorgándoles seguridad y confianza, demostrando empatía a cerca de 
sus problemas de salud, donde prevalezca la responsabilidad, 
eficiencia y atención personalizada. 
6.5. Se sugiere al director y/o administrador del Hospital Santa Gema 
gestionar la mejora de los aspectos tangibles del establecimiento, como 
por ejemplo equipos médicos que cumplan con las exigencias mínimas, 
total de medicinas con cobertura, folletos informativos, etc. 
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia 
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL USUARIO DEL ÁREA DE FARMACIA DEL HOSPITAL SANTA GEMA DE 
YURIMAGUAS, 2016. 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÒTESIS VARIABLES 
Problema General 
 
¿Cuál es la relación entre 
la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario 
del área de Farmacia del 
hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016? 
Objetivo General  
 
Determinar la relación entre 
la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario del 
área de Farmacia del 




H1: Existe relación entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario del 
área de Farmacia del 
hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016. 

















- Se evidencia compromiso por parte de las autoridades del hospital 
para dar cumplimiento a la solución de ciertas dificultades. 
- Cuando tienes un problema de salud, la entidad muestra un 
sincero interés en solucionarlo. 
- Los profesionales de salud de la entidad realizan bien el servicio 
que brindan desde un inicio. 
- La entidad concluye el servicio en el tiempo prometido. 
- La entidad de servicios insiste en mantener registros exentos de 
errores. 
Tangibilidad 
- La entidad de servicios tiene equipos de apariencia moderna. 
- Las instalaciones físicas de la empresa de servicios son 
visualmente atractivas. 
- Los responsables de la entidad de servicios tienen apariencia 
esmerada. 
- Los elementos materiales (folletos, orden de medicamentos y 
similares) son visualmente atractivos. 
Seguridad 
- El comportamiento de los responsables de la entidad de servicios 
transmiten confianza a los usuarios. 
- Los usuarios se sienten seguros en sus gestiones con la entidad 
de servicios. 
- Los responsables de la empresa de servicios son siempre 
amables con los usuarios. 
- Los responsables de la entidad tienen conocimientos suficientes 
para responder a las preguntas de los usuarios. 
Empatía 
- La entidad de servicios da a los usuarios una atención 
individualizada. 
- La entidad de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para 
todos sus usuarios. 
- La entidad de servicios tiene empleados que ofrecen una atención 
Problemas Específicos 
 ¿Cuál es la relación entre 
la satisfacción del usuario 
y la dimensión 
confiabilidad de la 
calidad de servicio del 
área de Farmacia del 
hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016? 
 ¿Cuál es la relación entre 
la satisfacción del usuario 
y la dimensión 
Tangibilidad de la calidad 
de servicio del área de 
Farmacia del hospital 
Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016? 
 ¿Cuál es la relación entre 
la satisfacción del usuario 
y la dimensión 
Objetivos Específicos 
 Identificar la relación entre 
la satisfacción del usuario y 
la dimensión 
confiabilidad de la calidad 
de servicio del área de 
Farmacia del hospital 
Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016. 
 Identificar la relación entre 
la satisfacción del usuario y 
la dimensión Tangibilidad 
de la calidad de servicio 
del área de Farmacia del 
hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016. 
 
 Identificar la relación entre 
la satisfacción del usuario y 
la dimensión seguridad 
Hipótesis Específicas 
 Existe relación directa entre 
la satisfacción del usuario y 
la dimensión confiabilidad 
de la calidad de servicio del 
área de Farmacia del 
hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016. 
 
 Existe relación directa entre 
la satisfacción del usuario y 
la dimensión Tangibilidad de 
la calidad de servicio del 
área de Farmacia del 
hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016. 
 
 Existe relación directa entre 
la satisfacción del usuario y 
la dimensión seguridad de 
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seguridad de la calidad 
de servicio del área de 
Farmacia del hospital 
Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016? 
 ¿Cuál es la relación entre 
la satisfacción del usuario 
y la dimensión empatía 
de la calidad de servicio 
del área de Farmacia del 
hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016? 
de la calidad de servicio 
del área de Farmacia del 
hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016. 
 
 Identificar la relación entre 
la satisfacción del usuario y 
la dimensión empatía de 
la calidad de servicio del 
área de Farmacia del 
hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016. 
la calidad de servicio del 
área de Farmacia del 
hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016. 
 
 Existe relación directa entre 
la satisfacción del usuario y 
la dimensión empatía de la 
calidad de servicio del área 
de Farmacia del hospital 




personalizada a sus usuarios. 
- La entidad de servicios se preocupa por los mejores intereses de 
sus usuarios. 
- La entidad de servicios comprende las necesidades específicas de 
sus clientes. 























- El personal le brindó un trato cordial y amable. 
- El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes. 
- El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos. 
- El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta sobre su 
problema de salud. 
- El personal de salud respeta su privacidad durante la atención. 
- El personal de salud lo atiende cuidadosamente.  





- Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido. 
- El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los 
medicamentos que le va a entregar. 
- Ud. comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a las 
medicinas recabadas. 
- El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en su 
hogar. 
- Le otorgan en Farmacia todos los medicamentos recetados por el 
médico. 
- El personal mantiene confidencialidad de su diagnóstico. 
- El tiempo que dura su consulta es suficiente. 
entorno 
- La sala de espera de la farmacia está limpia. 
- La sala de espera de la farmacia tiene buena ventilación. 
- La sala de la farmacia está limpia y ordenada. 
- La sala de la farmacia está bien iluminada. 
- Los baños que están cerca de la farmacia están limpios 
permanentemente. 
- Existe recipientes para recolectar residuos sólidos cerca de la 
farmacia. 
 
DISEÑO POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
Tipo de estudio Población  Para la recolección de datos: 
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- Por su finalidad: Básica. 
- Por su medida: Cuantitativa 
- Por su objetivo: Descriptiva. 
 
Tipo de diseño: descriptivo correlacional 
    O1 
M --------- r 
O2 
Dónde: 
M: Es la muestra. 
O1: Es la medición de la calidad del servicio. 
O2: Es la medición de la satisfacción del usuario. 
r: Expresa la relación entre las dos variables. 
Estará conformada por los 120 usuarios que reciben 
servicios de la farmacia del Hospital Santa Gema, entre los 
meses de julio y agosto del 2016.  
Muestra.  
Estará conformada por 30 usuarios, donde se tendrá en 
cuenta la siguiente fórmula: 
 




Julio 60 60 ∗ 25% 100%⁄  15 
Agosto 60 60 ∗ 25% 100%⁄  15 
 Total 120  30 
 
Para el análisis de datos: 
Para el procesamiento, 
presentación y análisis de datos se 
utilizaron técnicas estadísticas 
descriptivas, como la media 
aritmética, la desviación estándar, 
la tabla de frecuencias y el 
porcentaje; y técnicas inferenciales 
para contrastar las hipótesis como 
el coeficiente de correlación de 
Pearson. 
Técnicas Instrumentos 
Encuesta - Cuestionario 
Documental 





Anexo N° 02 Encuesta para medir la calidad del servicio 
 
Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar información sobre 
la calidad de servicio que recibes en el área de farmacia del Hospital Santa Gema de 
Yurimaguas, 2016; para ello marca con una “X” en el casillero que creas conveniente. 
 
ESCALA: 
Malo:   1 
Regular: 2 










1 2 3 4 
1.  Se evidencia compromiso por parte de las autoridades del hospital para dar 
cumplimiento a la solución de ciertas dificultades. 
    
2.  Cuando tienes un problema de salud, la entidad muestra un sincero interés en 
solucionarlo. 
    
3.  Los profesionales de salud de la entidad realizan bien el servicio que brindan 
desde un inicio. 
    
4.  La entidad concluye el servicio en el tiempo prometido.     
5.  La entidad insiste en mantener registros exentos de errores.     
 Tangibilidad     
6.  La entidad de servicios tiene equipos de apariencia moderna.     
7.  Las instalaciones físicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas.     
8.  Los responsables de la entidad de servicios tienen apariencia esmerada.      
9.  Los elementos materiales (folletos, orden de medicamentos y similares) son 
visualmente atractivos. 
    
 Seguridad     
10.  El comportamiento de los responsables de la entidad de servicios transmite 
confianza a los usuarios. 
    
11.  Los usuarios se sienten seguros en sus gestiones con la entidad de servicios.     
12.  Los responsables de la empresa de servicios son siempre amables con los 
usuarios. 
    
13.  Los responsables de la entidad tienen conocimientos suficientes para responder 
a las preguntas de los usuarios. 
    
 Empatía     
14.  La entidad de servicios da a los usuarios una atención individualizada.     
15.  La entidad de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus 
usuarios. 
    
16.  La entidad de servicios tiene empleados que ofrecen una atención 
personalizada a sus usuarios. 
    
17.  La entidad de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus usuarios.     
18.  La entidad de servicios comprende las necesidades específicas de sus usuarios.     
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Encuesta para medir la satisfacción del usuario 
 
Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar información sobre 
tu satisfacción en cuanto a la atención que recibes en el área de farmacia del Hospital 




Nada satisfecho:  1 
Insatisfecho:    2 
Medianamente satisfecho: 3 
Satisfecho:    4   
Totalmente satisfecho: 5 
  ¡GRACIAS! 
N° Humana ESCALA DE 
VALORACIÓN 
1 2 3 4 5 
1.  El personal le brindó un trato cordial y amable.      
2.  El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes.      
3.  El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos.      
4.  El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta sobre su 
problema de salud. 
     
5.  El personal de salud respeta su privacidad durante la atención.      
6.  El personal de salud lo atiende cuidadosamente.      
7.  El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y 
limpio. 
     
 Técnico-científica      
8.  Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido.      
9.  El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los 
medicamentos que le va a entregar. 
     
10.  Ud. comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a las 
medicinas recabadas. 
     
11.  El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en su 
hogar. 
     
12.  Le otorgan en Farmacia todos los medicamentos recetados por el 
médico. 
     
13.  El personal mantiene confidencialidad de su diagnóstico.      
14.  El tiempo que dura su consulta es suficiente.      
 Entorno      
15.  La sala de espera de la farmacia está limpia       
16.  La sala de espera de la farmacia tiene buena ventilación.      
17.  La sala de la farmacia está limpia y ordenada.      
18.  La sala de la farmacia está bien iluminada.      
19.  Los baños que están cerca de la farmacia están limpios 
permanentemente. 
     
20.  Existen recipientes para recolectar residuos sólidos cerca de la 
farmacia. 
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Anexo N° 05: Fotografías 
 



























































Investigadora recibiendo la constancia de aplicación de la investigación 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
